
Oft höre ich in meinen Se-
minaren von jungen enga-
gierten Hotel-Mitarbei-

tern, dass sie beobachten, wie das
Servicepersonal Gäste nicht an-
schaut, wenn sie miteinander kom-
munizieren, etwa an der Rezeption,
beim Auschecken. Hier wird eine
große Chance vergeben, zu erken-
nen, ob Gäste während ihres Auf-
enthaltes wirklich zufrieden waren
oder ob es in irgendeiner Weise An-
lass zu Beschwerden gab.
Ist der Gast dann gegangen, ohne
dass der Rezeptionist bemerkt hat,
dass da gerade ein Kritiker das Ho-
tel verlassen hat, gibt es ein zusätzli-
ches Problem: Der unzufriedene
Gast postet möglicherweise auf den
einschlägigen Internetportalen ne-
gative Bewertungen, die nur schwer
wieder einzufangen sind. Daher ist
nicht nur der Augenkontakt wich-
tig, sondern auch die Fähigkeit,
nonverbale Signale zu erkennen,
richtig zu deuten und dann empa-
thisch darauf einzugehen. 
Was ist der Hintergrund? Viele
Gäste sind zu höflich oder aber
konfliktscheu, um dem Gastgeber
direkt ihre Unzufriedenheit mitzu-
teilen. Wenn sich ein Gast aber
über irgendetwas geärgert hat, wird
sich das in feinsten Bewegungen in
seinem Gesicht bemerkbar ma-
chen. Das liegt daran, dass unsere
mimische Muskulatur direkt mit
unserem Emotionszentrum im Ge-
hirn verdrahtet ist. Und in dem Mo-
ment, in dem eine Emotion auf-
steigt, spiegelt sie sich ganz kurz im
Gesichtsausdruck.

Verräterisches Zucken 

Aber wie lassen sich die Wünsche
des Gastes „von den Lippen able-
sen“? In unserem Gesicht können
sich schon kleinste Gefühlsregun-
gen widerspiegeln, sogenannte Mi-
kroexpressionen. Diese zeigen
dann, ob jemand verärgert ist oder
sich wirklich freut. Ob jemand trau-
rig ist, oder überrascht. Diese Bewe-
gungen sind allerdings extrem
schnell, zwischen 40 und 500 Milli-
sekunden. Und das Besondere da-
ran ist, wir können diese Bewegun-
gen im Gesicht nicht unterdrücken. 
Aber wir können lernen, diese
schnellen Mikroexpressionen beim
anderen zu sehen und dahingehend

zu interpretieren, in welcher Emoti-
on sich der Gesprächspartner im
Moment befindet. 
Konkret heißt das, wenn ein Gast
nun gefragt wird, ob ihm alles gefal-
len habe, und er hat etwas erlebt,
was er nicht so erfreulich fand,
kann er zwar sagen, dass alles in
Ordnung war. War er jedoch eigent-
lich unzufrieden, zeigt sich das
dann zum Beispiel an einem be-
stimmten Zusammenziehen der
Augenbrauen oder der Lippen.
Wenn Sie dieses erkennen, haben

Sie die Chance, direkt nachzufra-
gen und erhalten so die Möglich-
keit, aus einem unzufriedenen Gast
einen zufriedenen Gast aus dem
Hotel gehen zu lassen.
Guter Service ist Pflicht und wird
vom Gast vorausgesetzt. Aber was
ist mit der Kür? Wie können sich
die Häuser in ihrer Kategorie unter-
scheiden? Wenn Mitarbeiter ge-
schult sind, Signale Ihrer Kunden
oder Gäste zu erkennen, werden sie
noch besser auf diese eingehen kön-
nen. Missverständnisse werden

früh erkannt und ausgeräumt.
Kleinste Unzufriedenheiten kön-
nen angesprochen und noch vor
Ort aufgefangen werden. 
Wenn Sie als Hotelier oder Gastro-
nom nun vermuten, dass Ihr Ange-
bot zur Beschwerderegulierung
beim Gast tatsächlich in der er-
wünschten Art und Weise ange-
kommen ist, achten Sie auf den
Ausdruck des Lächelns beim Gast:
Bei den Mikroexpressionen wer-
den nämlich zwei Arten unterschie-
den, das sozial erwünschte und ein
Lächeln, welches tatsächlich von
Herzen kommt. Nur, wenn der
Gast wirklich zufrieden ist, mit
dem was Sie ihm angeboten haben,
werden Sie Letzteres sehen. Die
Unterscheidung zwischen beiden
Arten des Lächelns ist extrem fein,
dieses können Sie unter anderem
in der Fältchenbildung am Auge er-
kennen.

Mimik ist gut erforscht

All dies ist keine Theorie, sondern
wissenschaftliche Erkenntnis. Und
kein Bereich der Körpersprache ist
so umfangreich untersucht worden,
wie die Mimik. Es mag vielleicht
nicht ganz einfach sein, zu lernen,
all die Feinheiten in der Mimik zu
sehen und richtig zu interpretieren,
aber es lohnt sich. Wer dieses be-
herrscht, ist in den meisten Gesprä-
chen im Vorteil, weil er mehr sieht,
als sein Gesprächspartner. Aus die-
sen Erkenntnissen können dann die
weiteren Handlungsschritte abge-
leitet werden.
Die emotionale Intelligenz, die
nachweislich einer der Erfolgsfak-
toren gerade im Service- und
Dienstleistungsbereich ist, wird
durch das Seminarkonzept der Mi-
mikresonanz unterstützt. Dabei ler-
nen Mitarbeiter, Mikroexpressio-
nen zu erkennen und zu interpretie-
ren. Der schöne Nebeneffekt dabei:
Außer einer Steigerung der Gäste-
zufriedenheit erreichen Arbeitge-
ber damit auch eine höhere Mitar-
beiterzufriedenheit und Mitarbei-
terbindung. 

Auge in Auge: So deutlich zeigen Gäste ihre Emotionen eher selten. 
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Gute Miene,
böse Miene

Petra Peinemann ist

Expertin und Trainerin für

nonverbale Kommunikation 

www.petra-peinemann.de

MARKETING

Wer wissen will, was seine Gäste wirklich über ihren Besuch im

Hotel oder Restaurant denken, sollte deren Gesicht

beobachten. Kleinste Regungen verraten sehr viel.
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Mathias Frenzel ist

Steuerrechtsexperte 

und Fachjournalist 

Der Investitionsabzugsbetrag (IAB)
gemäß § 7 g EStG (hieß vor vielen
Jahren Ansparabschreibung und
wird landläufig oft immer noch so
genannt) ist eines der wenigen ge-
setzlich fixierten Steuergestaltungs-
modelle und deswegen gerade in
kleineren und mittleren Gastrono-
miebetrieben sehr beliebt. Ich gebe
Ihnen mal ein Beispiel: 
Ein Event-Hotelier braucht abseh-
bar in den nächsten Jahren eine
größere, modernere, reinigungs-
freundlichere Großküche. Er hat
sich einen Kostenvoranschlag ma-
chen lassen und weiß daher, dass
ihn das Ganze ziemlich genau
180.000 Euro kosten wird. Auf der
Basis des Voranschlags, den er dem
Anschreiben zur Steuererklärung
beifügt, bildet er einen IAB in ent-
sprechender Höhe. Das ist gerade-
zu vorbildlich so. 
Doch viele Unternehmer liebäu-
geln gerade in umsatzstarken Jah-
ren mit etwas inflationäreren Prei-
sen. Was wäre, wenn unser Hotelier
stattdessen 600.000 Euro ansetzen
würde und den Voranschlag besser
in der Schublade lässt? Das kann
schon mal abgelehnt werden, so das
Finanzgericht München (6 K 2162/
14). Da hatte eine sehr kleine Firma
mit allerdings guten Umsätzen
plötzlich eine Luxuslimousine, ei-
nen Sportwagen und einen SUV, al-
so einen kleinen Fuhrpark für fast
eine Million als IAB beantragt. Das
Gericht lehnte das schon deswegen
ab, weil der Betrieb bisher auch oh-
ne solche Fahrzeuge gute Erträge
erwirtschaftet hatte. Und eben, weil
es angesichts der Betriebsgröße of-
fensichtlich übertrieben war. 
Übrigens: Das günstige der drei
Fahrzeuge, der SUV für 120.000 Eu-
ro, durfte als IAB beibehalten wer-
den, so barsch waren die Richter
dann gar nicht. 
Mein Tipp also: Besser von vornhe-
rein im Rahmen bleiben! 

Der Steuertipp

Mit Luxuskarossen
Steuern senken

Hamburg. Attraktive Preise warten auf die ers-
ten drei Gewinner des Next Chef Award mit Jo-
hann Lafer bei der Internorga, die vom 9. bis 13.
März 2018 auf dem Hamburger Messegelände
stattfindet. Zum Köchenachwuchs-Wettbewerb,
der schon in die dritte Runde geht, können sich
Kochtalente noch bis 31. Dezember anmelden. 
Besonders einmalig ist dabei die erste Auszeich-
nung: Dem Sieger und einer Begleitperson sei-
ner Wahl winkt eine Gourmet-Reise durch drei
Länder. „Wir freuen uns sehr über diesen von
Sea Chefs gesponserten Preis“, sagt Claudia Jo-
hannsen, Geschäftsbereichsleiterin bei der Ham-

burg Messe und Congress GmbH. „Der Gewin-
ner wird in Frankreich von Georges Blanc, ein
mit drei Michelin-Sternen ausgezeichneter
Koch, zu Tisch gebeten. Im Herzen von Florenz
empfängt Kochprofi Annie Féolde, ebenfalls mit

drei Michelin Sternen ausgezeichnet, und in Ber-
lin wartet Spitzenkoch Tim Raue auf den Sie-
ger.“ Weitere attraktive Sachpreise für den Zweit-
und Drittplatzierten sind ein Pacojet und kost-
bare Messer von Kai.
Eine Expertenjury wählt aus allen Einsendun-
gen 18 Teilnehmer aus, die dann in Live-Challen-
ges vor dem Fachpublikum der Internorga ge-
geneinander antreten. Schon wer es bis hierher
schafft, kann stolz sein, besteht die Jury doch aus
ausgezeichneten Fachleuten: So bewerten 2-Ster-
ne-Köche wie Marco Müller von der Weinbar
Ritz (Berlin), Christoph Rüffer vom Vier Jahres-
zeiten Hotel, Thomas Martin vom Hotel Louis
C. Jacob, Karlheinz Hauser vom Gourmetrestau-
rant Seven Seas (alle Hamburg) oder Johannes
King vom Söl’ring Hof in Rantum auf Sylt die
Kandidaten. Es moderiert der Chefsprecher der
Tagesschau, Jan Hofer. eck

www.internorga.com/nextchef

Jetzt noch schnell für den Next Chef Award anmelden
WETTBEWERB

Eine Reise zu drei europäischen

Sterne-Köchen – das ist der Hauptgewinn

beim Internorga-Wettstreit mit Johann Lafer.

Anmeldeschluss ist der 31. Dezember.

Initiator mit Vorjahressieger: Johann Lafer und Jonas Straube.
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Mannheim. Eine Shisha-Bar
braucht eine leistungsfähige, tech-
nische Lüftungsanlage. Leistungs-
fähig bedeutet im Gastraum: Pro
Stunde und brennender Wasser-
pfeife müssen mindestens 130 Ku-
bikmeter nach außen bewegt und
durch Frischluft ersetzt werden.
Das hat die Berufsgenossenschaft
Nahrungsmittel und Gastgewerbe
(BGN) in Versuchen ermittelt. 
Die Lüftung über offene Fenster
und Türen reiche in der Regel nicht
aus, so die BGN. Glühende Kohlen
von Shishas erzeugten Kohlenmo-
noxid, ein geruchloses und hochgif-
tiges Gas. Die Folge seien Kopf-
schmerzen und Übelkeit bis hin zur
tödlichen Atemlähmung. eck

Mehr Vergiftungen
in Shisha-Bars


